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bukan merupakan hasil peniruan atau penjiplakan (plagarism) dari karya orang
lain.
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Surabay4-l7 Juni 2016
,'--,,--- ,l\'&_-_'_-,
Rere AfrillaByan Kurnia
041310513048
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
LAPORAN PKL RERE AFRILLAPROSEDUR PEMBAYARAN KLAIM ...
iv 
 
KATA PENGANTAR 
 
Puji syukur Tuhan YME atas segala rahmat dan hidayah-Nya, sehingga 
penulis dapat menyelesaikan penyusunan laporan praktik kerja lapangan yang 
berjudul “Prosedur Pembayaran Klaim Asuransi Habis Kontrak dan Rawat Inap 
bagi Pemegang Polis di AJB Bumiputera 1912 Surabaya” tepat pada waktunya. 
Laporan praktik kerja lapangan ini disusun guna memenuhi persyaratan kelulusan 
di jurusan Manajemen Kesekretariatan & Perkantoran Universitas Airlangga. 
Penyusunan laporan praktik kerja lapangan ini, penulis tentunya banyak 
mendapatkan bantuan dan saran dari berbagai pihak, oleh sebab itu penulis ingin 
mengucapkan terima kasih kepada: 
1. Dr. H. Widi Hidayat, SE., M.Si., Ak., CA., CMA selaku Dekan Fakultas 
Vokasi Universitas Airlangga.  
2. Dr. Sedianingsih, SE., M.Si., Ak, CA., CMA selaku Dosen Pembimbing 
dan Koordinator Program Studi Manajemen Kesekretariatan dan 
Perkantoran Universitas Airlangga. 
3. Bapak Laimin, SE, MM, AAAIJ selaku Kepala Wilayah di Kantor 
Wilayah AJB Bumiputera 1912  Surabaya. 
4. Bapak Drs. Juliono, AAIJ selaku Kepala Bagian Administrasi dan 
Keuangan di Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 Surabaya. 
5. Karyawan di Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 Surabaya yang telah 
bersedia meluangkan waktunya untuk membantu dalam menyelesaikan 
kerja praktik ini. 
6. Bapak atau Ibu dosen pengajar yang telah memberikan pemahaman 
sehingga kami dapat menyelesaikan kerja praktik ini. 
7. Semua karyawan dan teman-teman di Manajemen Kesekretariatan dan 
Perkantoran Universitas Airlangga 
8. Keluarga yang selalu memberikan doa, dorongan, dan dukungan baik 
secara moril maupun material kepada penulis dalam penyelesaian laporan 
praktik kerja lapangan. 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
LAPORAN PKL RERE AFRILLAPROSEDUR PEMBAYARAN KLAIM ...
v 
 
9. Semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu per satu yang telah 
mendukung dan membantu penyelesaian laporan ini.  
 
Akhir kata, tiada gading yang tak retak. Semoga laporan praktik kerja 
lapangan ini dapat bermanfaat bagi seluruh pihak yang membacanya. 
 
Surabaya, 17 Juni 2016 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
LAPORAN PKL RERE AFRILLAPROSEDUR PEMBAYARAN KLAIM ...
vi 
 
DAFTAR ISI 
 
Halaman 
HALAMAN JUDUL  .......................................................................................      i 
HALAMAN PENGESAHAN ..........................................................................     ii 
HALAMAN ORISINALITAS .........................................................................    iii 
KATA PENGANTAR  ....................................................................................    iv 
DAFTAR ISI  ...................................................................................................    vi 
DAFTAR TABEL  ...........................................................................................  viii 
DAFTAR GAMBAR  ......................................................................................    ix 
DAFTAR LAMPIRAN  ...................................................................................     x 
BAB 1 PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang ..............................................................................    1 
1.2 Tujuan Praktik Kerja Lapangan ....................................................    4 
1.3 Manfaat Praktik Kerja Lapangan ..................................................    4 
1.4 Kegiatan Praktik Kerja Lapangan .................................................    5 
BAB 2 PELAKSANAAN PRAKTIK KERJA LAPANGAN 
2.1 Gambaran Umum Perusahaan  ......................................................    7 
2.1.1 Sejarah singkat .....................................................................    7 
2.1.2 Visi, misi, dan falsafah perusahaan  ....................................    8 
2.1.3 Struktur organisasi  ..............................................................    9 
2.1.4 Produk perusahaan  ..............................................................  16 
2.1.5 Logo perusahaan  .................................................................  23 
2.1.6 Identitas perusahaan  ............................................................  24 
2.2 Deskripsi Pelaksanaan Praktik Kerja Lapangan ...........................  25 
2.3 Pembahasan  ..................................................................................  28 
2.3.1 Klaim asuransi .....................................................................  29 
2.3.2 Jenis-jenis administrasi klaim asuransi  ...............................  29 
2.3.3 Persyaratan pengajuan klaim habis kontrak 
dan klaim rawat inap  ...........................................................  33 
2.3.4 Pengecekkan berkas pengajuan klaim oleh  
Departeman Klaim Kantor Wilayah  ...................................  36 
2.3.5 Prosedur pembayaran klaim asuransi  .................................  40 
2.3.6 Pengarsipan klaim asuransi  .................................................  43 
2.3.7 Kendala dalam prosedur pembayaran klaim asuransi .........  43 
BAB 3 SIMPULAN DAN SARAN 
3.1 Simpulan........................................................................................  45 
3.2 Saran ..............................................................................................  46 
 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
LAPORAN PKL RERE AFRILLAPROSEDUR PEMBAYARAN KLAIM ...
vii 
 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
LAPORAN PKL RERE AFRILLAPROSEDUR PEMBAYARAN KLAIM ...
viii 
 
DAFTAR TABEL 
 
Halaman 
Tabel 1.1 Jadwal Kegiatan Praktik Kerja Lapangan ........................................    6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
LAPORAN PKL RERE AFRILLAPROSEDUR PEMBAYARAN KLAIM ...
ix 
 
DAFTAR GAMBAR 
 
Halaman 
Gambar 2.1 Bagan Organisasi Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912  .........  10 
Gambar 2.2 Produk AJB Bumiputera 1912  ....................................................  17 
Gambar 2.3 Logo AJB Bumiputera 1912  .......................................................  23 
Gambar 2.4 Jenis-jenis Administrasi Klaim Asuransi  ....................................  30 
Gambar 2.5 Persyaratan Pengajuan Klaim Polis  ............................................  34 
Gambar 2.6 Surat Pengajuan Klaim Asuransi .................................................  35 
Gambar 2.7 Kuitansi Premi Asuransi ..............................................................  35 
Gambar 2.8 Laporan Penyelidikan Klaim Meninggal Dunia ..........................  36 
Gambar 2.9 Polis Asuransi  ..............................................................................  36 
Gambar 2.10 Surat Antaran .............................................................................  38 
Gambar 2.11 Tampilan Persetujuan Klaim  .....................................................  38 
Gambar 2.12 Tampilan Daftar Kantor Cabang  ...............................................  39 
Gambar 2.13 Tampilan jenis-jenis Klaim  .......................................................  39 
Gambar 2.14 Input Berkas Pengajuan Klaim  ..................................................  40 
Gambar 2.15 Tampilan Berkas Pengajuan Klaim yang telah diinput  .............  40 
 
 
 
 
 
 
 
 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
LAPORAN PKL RERE AFRILLAPROSEDUR PEMBAYARAN KLAIM ...
x 
 
DAFTAR LAMPIRAN 
 
Lampiran 1 Lokasi AJB Bumiputera 1912 Kantor Wilayah Surabaya 
Lampiran 2 Surat Permohonan Magang 
Lampiran 3  Surat Balasan Permohonan Magang 
Lampiran 4  Surat Pemberitahuan Selesai Magang 
Lampiran 5  Kartu Konsultasi Praktik Kerja Lapangan 
Lampiran 6 Buku Harian Praktik Kerja Lapangan 
Lampiran 7  Dokumentasi Praktik Kerja Lapangan  
 
 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
LAPORAN PKL RERE AFRILLAPROSEDUR PEMBAYARAN KLAIM ...
1 
 
BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Era globalisasi menuntut kesiapan sumber daya manusia untuk berperan 
dan berkompetisi dalam dunia kerja. Masyarakat Indonesia menghadapi era 
globalisasi, salah satunya dengan memprioritaskan pendidikan sebagai unsur yang 
utama. Lulusan perguruan tinggi dituntut harus memiliki hardskills dan sekaligus 
softskills. Kemampuan hard skills merupakan kemampuan penguasaan pada aspek 
teknis dan pengetahuan yang harus dimiliki sesuai dengan kepakaran ilmunya. 
Kemampuan softskills merupakan keterampilan seseorang dalam berhubungan 
dengan orang lain (interpersonal skills) dan keterampilan dalam mengatur dirinya 
sendiri (intrapersonal skills) yang mampu mengembangkan unjuk kerja secara 
maksimal. Hardskills dan softskills merupakan satu kesatuan yang tidak bisa 
dipisahkan, sehingga terjadi keseimbangan dalam mencapai tujuan hidup. Oleh 
sebab itu, selain pengetahuan yang harus dimiliki, pembinaan karakter pada 
mahasiswa juga perlu dibangun atau dikuatkan. 
Pendidikan yang dilakukan di perguruan tinggi saat ini masih terbatas pada 
pemberian teori dan praktek dalam skala kecil dengan intensitas yang terbatas. 
Mahasiswa perlu melakukan kegiatan pelatihan kerja secara langsung di instansi 
atau perusahaan agar dapat memahami dan memecahkan setiap permasalahan 
yang muncul di dunia kerja, sebab untuk dapat terjun langsung di masyarakat 
tidak hanya dibutuhkan pendidikan formal yang tinggi dengan memperoleh nilai 
yang memuaskan, namun diperlukan juga ketrampilan (skill) dan pengalaman 
pendukung untuk lebih mengenali bidang pekerjaan sesuai dengan keahlian yang 
dimiliki. Salah satu program yang dapat ditempuh adalah melaksanakan praktik 
kerja lapangan dalam suatu perusahaan. Praktik kerja lapangan adalah kegiatan 
mandiri mahasiswa yang dilaksanakan di luar lingkungan kampus untuk 
mendapatkan pengalaman kerja pada lembaga atau instansi sesuai dengan 
program studi yang diambil mahasiswa. Secara umum praktik kerja lapangan 
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bertujuan untuk memperoleh pengalaman, keterampilan, dan pengetahuan di 
dunia kerja serta tanggap terampil dalam menghadapi berbagai permasalahan 
yang ada maupun mengikuti perkembangan teknologi. Kegiatan praktik kerja 
lapangan wajib diikuti oleh seluruh mahasiswa program Diploma III Manajemen 
Kesekretariatan dan Perkantoran, Fakultas Vokasi, Universitas Airlangga. 
AJB Bumiputera 1912 adalah perusahaan asuransi terkemuka di Indonesia. 
Didirikan 104 tahun yang lalu untuk memenuhi kebutuhan spesifik masyarakat 
Indonesia. AJB Bumiputera 1912 telah berkembang untuk mengikuti perubahan 
kebutuhan masyarakat. Pendekatan modern, produk yang beragam, serta teknologi 
mutakhir yang ditawarkan didukung oleh nilai-nilai tradisional yang melandasi 
pendirian perusahaan. AJB Bumiputera 1912 adalah perusahaan asuransi mutual, 
dimiliki oleh pemegang polis Indonesia, dioperasikan untuk kepentingan 
pemegang polis Indonesia, dan dibangun berdasarkan tiga pilar 'mutualisme', 
'idealisme', dan 'profesionalisme'. Perusahaan Asuransi ini dimiliki oleh 
masyarakat Indonesia dari berbagai latar belakang dan kelompok umur, serta 
menyediakan berbagai produk dan layanan yang setara dengan produk asuransi 
terbaik dunia, namun tetap menjaga keuntungannya di Indonesia bagi para 
pemegang polisnya. 
Prosedur Pembayaran Klaim Asuransi Habis Kontrak dan Rawat Inap di 
AJB Bumiputera 1912 Surabaya, mempunyai peranan yang sangat penting dalam 
mendukung proses kegiatan di Perusahaan Asuransi. Departemen Klaim 
mempunyai peranan penting terhadap aktivitas yang berhubungan dengan 
pembayaran kerugian yang dialami oleh nasabah. Secara sederhana dapat 
dijabarkan bahwa seseorang yang ingin mengalihkan risiko yang akan timbul 
diharuskan membayar premi sebagai imbalan jasa atas pengalihan resiko kepada 
perusahaan asuransi, kemudian apabila risiko itu terjadi maka adalah suatu 
kewajiban bagi pihak asuransi untuk membayar klaim.  
Menurut Nafarin (2009:9), prosedur adalah urut-urutan seri tugas yang 
saling berkaitan dan dibentuk guna menjamin pelaksanaan kerja yang seragam. 
Ilyas (2006:37) menyatakan, bahwa janji perusahaan asuransi untuk memberikan 
proteksi kepada nasabahnya dari kemungkinan kerugian finansial akibat 
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terjadinya risiko direalisasikan dengan pembayaran klaim oleh perusahaan 
asuransi sesuai dengan yang disepakati dalam kontrak.  
Dalam Petunjuk Pelaksanaan Administrasi Klaim AJB Bumiputera 1912 
disebutkan bahwa pengertian klaim secara khusus adalah “Suatu tuntutan dari hak 
pemegang polis atau yang ditunjuk kepada pihak asuransi, atas sejumlah 
pembayaran uang pertanggungan atau nilai tunai yang timbul karena syarat-syarat 
dalam perjanjian asuransinya telah dipenuhi”. Jenis klaim asuransi terdapat  
Klaim Habis Kontrak dan Klaim Rawat Inap. Klaim Habis Kontrak yaitu 
pembayaran manfaat asuransi kepada Pemegang Polis berupa manfaat awal pada 
saat jangka waktu perjanjian asuransinya sudah berakhir dan polis dalam keadaan 
berlaku. Klaim Rawat Inap yaitu pembayaran manfaat asuransi berupa 
pembayaran sejumlah tertentu sebagai penggantian biaya rawat inap kepada 
Pemegang Polis apabila peserta menjalani perawatan menginap di Rumah Sakit 
dan polisnya dalam keadaan berlaku. 
Health Insurance Association of Amerika (HIAA) menjelaskan bahwa 
dalam melaksanakan tugasnya Unit Klaim berpedoman pada philosofi manajemen 
klaim yaitu dengan berlaku adil, efisien, dan tepat waktu dalam setiap 
penyelesaian klaim. Perusahaan asuransi bertanggung jawab untuk membayar 
sesegera mungkin klaim yang valid kepada nasabah sesuai dengan ketetapan 
waktu yang telah disepakati antara pihak asuransi dan pihak nasabah dalam polis. 
Tidak jarang keterlambatan klaim terjadi di perusahaan asuransi. Berdasarkan hal 
tersebut, untuk menanganinya maka diperlukan manajemen yang baik untuk 
mengelola sebuah perusahaan asuransi. Manajemen klaim merupakan unit yang 
sangat berperan dalam kelangsungan perusahaan asuransi yang menetukan apakah 
suatu klaim harus dibayar segera, ditunda atau ditolak, yang selanjutnya hal ini 
akan berefek pada citra perusahaan. 
Berdasarkan uraian di atas maka judul laporan yang dapat dikemukakan 
adalah “Prosedur Pembayaran Klaim Asuransi Habis Kontrak dan Rawat 
Inap bagi Pemegang Polis di AJB Bumiputera 1912 Surabaya”. 
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1.2 Tujuan Praktik Kerja Lapangan 
Tujuan pelaksanaan praktik kerja lapangan bagi mahasiswa adalah sebagai 
berikut: 
1. Menambah pengalaman yang dapat memberikan gambaran nyata tentang 
dunia kerja meliputi aktivitas pekerjaan (hardskills) dan hubungan yang 
terjalin dalam lingkungan kerja (softskills). 
2. Untuk mengetahui kegiatan rutin khususnya yang berhubungan dengan 
administrasi perkantoran di AJB Bumiputera 1912.  
3. Meningkatkan keterampilan dan memperoleh wawasan mengenai asuransi 
dan kegiatan kerja pada perusahaan atau instansi yang bersangkutan. 
4. Menumbuhkan kemampuan untuk berinteraksi sosial dengan karyawan 
atau pegawai. 
5. Untuk melatih kemampuan mahasiswa menjadi pribadi yang mandiri, 
mampu bersikap, mampu memecahkan masalah, dan mengambil 
keputusan dalam bekerja. 
6. Untuk melatih mental mahasiswa agar bersikap dewasa serta bertanggung 
jawab dalam melaksanakan pekerjaan maupun tugas yang diberikan. 
7. Mengetahui atau memahami secara langsung etika dan budaya perusahaan 
yang  ada di AJB Bumiputera 1912. 
 
1.3 Manfaat Praktik Kerja Lapangan 
Manfaat pelaksanaan praktik kerja lapangan bagi beberapa pihak adalah 
sebagai berikut: 
1. Bagi mahasiswa  
a) Mengetahui dan memahami secara langsung mengenai prosedur 
pengajuan berkas klaim dan pembayaran klaim habis kontrak dan klaim 
rawat inap bagi pemegang polis di AJB Bumiputera 1912. 
b) Melatih untuk disiplin dengan cara mengikuti segala peraturan yang ada 
di perusahaan.  
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2. Bagi AJB Bumiputera 1912 dapat membantu kegiatan rutin pegawai atau 
karyawan seperti pengelolaan data dan informasi, pelayanan dalam 
pembayaran klaim asuransi, dan pengarsipan surat.  
3. Bagi Lembaga Pendidikan, dapat menjalin kerja sama yang baik antara 
lembaga pendidikan dengan perusahaan. 
4. Bagi pembaca, sebagai masukan dan sumber informasi dalam menyusun 
laporan praktik kerja lapangan. 
 
1.4 Kegiatan Praktik Kerja Lapangan 
Kegiatan praktik kerja lapangan dilaksanakan pada perusahaan Asuransi, 
AJB Bumiputera 1912 Kantor Wilayah atau Kantor Pemasaran Regional Surabaya 
yang berlokasi di Jalan Raya Darmo nomor 155-159 Surabaya  selama 3 bulan 
(tepatnya mulai 11 Januari–11 April 2016). Praktik kerja lapangan dilaksanakan 5 
hari dalam seminggu yakni mulai hari Senin sampai dengan Jum’at pukul 07.30-
16.30 WIB, dengan waktu istirahat selama satu jam yakni pukul 12.00-13.00. 
Selama kegiatan berlangsung, penulis berada di Bagian Administrasi dan 
Keuangan, serta dibimbing atau diberikan pengarahan oleh Bapak Juliono, AAIJ 
(Kepala Divisi Administrasi dan Keuangan) serta para pegawai di Bagian 
Administrasi dan Keuangan AJB Bumiputera 1912 Surabaya. 
Adapun jadwal kegiatan praktik kerja lapangan dimulai dari penentuan 
kelompok dan tempat praktik kerja lapangan, penyusunan proposal, pengesahan 
proposal, pengajuan proposal dan surat permohonan praktik kerja lapangan, 
pembekalan dari dosen, pengarahan praktik kerja lapangan dari perusahaan, 
pelaksanaan praktik kerja lapangan, bimbingan dan penyusunan Laporan Praktik 
Kerja Lapangan (PKL), revisi Laporan Praktik Kerja Lapangan (PKL), hingga 
penyerahan Laporan Praktik Kerja Lapangan (PKL). Kegiatan praktik kerja 
lapangan tersebut secara lengkap telah disajikan dalam bentuk tabel, seperti Tabel 
1.1 pada halaman berikut ini. 
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Tabel 1.1  Kegiatan Praktik Kerja Lapangan 
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BAB 2 
PELAKSANAAN PRAKTIK KERJA LAPANGAN 
 
2.1 Gambaran Umum Perusahaan 
2.1.1 Sejarah singkat 
Asuransi Jiwa Bersama (AJB) Bumiputera 1912 merupakan perusahaan 
asuransi yang berdiri sejak tahun 1912. AJB Bumiputera 1912 adalah perusahaan 
asuransi yang menganut sistem kepemilikan “Mutual” usaha bersama, dengan 
demikian perusahaan didirikan dan dimiliki oleh dan untuk kepentingan anggota 
melalui Badan Perwakilan Anggota (BPA) yang merupakan lembaga tertinggi di 
AJB Bumiputera 1912. 
Sejarah berdirinya AJB Bumiputera 1912 dilatarbelakangi kondisi bangsa 
Indonesia yang dijajah oleh kolonial Belanda yang berlangsung lebih dari tiga 
abad. Latar belakang tersebut, membuat adanya gerakan nasional bangsa 
Indonesia dengan di awali oleh berdirinya Boedi Oetomo pada tahun 1908. 
Gerakan Boedi Oetomo telah melahirkan kesadaran nasional untuk meningkatkan 
kesejahteraan bangsa Indonesia, maka lahir suatu gagasan dari seorang guru yang 
bernama M.Ng.Dwijosewojo anggota Persatuan Guru-Guru Hindia Belanda 
(PGHB) untuk mendirikan asuransi jiwa bagi para guru pribumi. Gagasan tersebut 
dilontarkan dan diterima secara bulat pada kongres pertama PGHB tanggal 12 
Februari 1912 di Magelang. Gagasan tersebut direalisasi dengan terbentuknya 
Onderlinge Levensverzekering Maatschapppiij PGHB (O.L.Mij.PGHB) yang 
dipelopori oleh M.Ng.Dwijosewojo, M.K.H.Soebroto, dan M.Admijojo yang 
kemudian menjadi AJB Bumiputera 1912.  
O.L.Mij.PGHB didirikan dengan modal yang berasal dari bantuan 
Pemerintah Hindia Belanda. Pada mulanya perusahaan hanya melayani para guru 
sekolah Hindia Belanda, kemudian perusahaan memperluas jaringan 
pelayanannya ke masyarakat umum hingga saat ini. Semakin bertambahnya 
anggota, maka para pengurus sepakat melakukan Rapat Anggota Pemegang Polis 
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pada bulan November tahun 1914 di Semarang untuk mengubah nama O.L Mij. 
PGHB diubah menjadi O.L Mij. Boemi Poetra.  
Pada tahun 1943 ketika Jepang berada di Indonesia, nama O.L Mij. Boemi 
Poetra yang menggunakan bahasa asing segera diganti menjadi Perseroan 
Pertanggungan Djiwa (PTD) Boemi Poetra, yang merupakan satu-satunya 
perusahaan asuransi jiwa nasional yang tetap bertahan. Namun karena dirasa 
kurang memiliki rasa kebersamaan, maka pada tahun 1953 PTD Boemi Poetra 
dihapuskan dan hingga sekarang terkenal dengan nama Asuransi Jiwa Bersama 
Bumiputera 1912. 
 
2.1.2  Visi , misi, dan falsafah perusahaan  
Visi AJB Bumiputera 1912 adalah “Menjadi perusahaan asuransi jiwa 
nasional yang kuat, modern dan menguntungkan didukung oleh Sumber Daya 
Manusia (SDM) profesional yang menjunjung tinggi nilai-nilai idialisme serta 
mutualisme”, dengan misi sebagai berikut:  
1. Menyediakan pelayanan dan produk jasa Asuransi Jiwa Berkualitas 
sebagai wujud partisipasi dalam pembangunan nasional melalui 
peningkatan kesejahteraan masyarakat Indonesia.  
2. Menyelenggarakan berbagai pendidikan dan pelatihan untuk menjamin 
pertumbuhan kompetensi karyawan, peningkatan produktivitas dan 
peningkatan kesejahteraan, dalam kerangka peningkatan kualitas 
pelayanan perusahaan kepada pemegang polis.  
3. Mendorong terciptanya iklim kerja yang motivatif dan inovatif untuk 
mendorong proses bisnis internal perusahaan yang efektif dan efisien. 
Adapun Falsafah perusahaan merupakan prinsip yang dipegang oleh perusahaan 
di dalam menjalankan roda bisnis yang kemudian dijadikan acuan untuk 
membangun perusahaannya. Falsafah perusahaan harus ditanamkan pada setiap 
hati dan tingkah laku karyawan. Sebagai perusahaan perjuangan, AJB Bumiputera 
1912 memiliki falsafah sebagai berikut : 
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1. Idealisme 
AJB Bumiputera 1912 bukan berdiri semata-mata untuk mencari 
keuntungan, melainkan sebagai alat finansial yang lahir dari komitmen 
untuk meningkatkan kesejahteraan rakyat Indonesia melalui bisnis 
asuransi jiwa. 
2. Mutualisme  
Sebagai dasar manajemen Perusahaan, nilai sosial mutualisme 
dimanifestasikan melalui kerjasama, kemitraan, dan sinergi antara 
pemegang polis dan sesama pemegang polis, antara Perusahaan dan 
pemegang polis, antara karyawan dan sesama karyawan dalam perusahaan, 
dan antara karyawan dengan manajemen dalam perusahaan. 
3. Profesionalisme 
Keunggulan dan kompetensi sumber daya manusia, yang dikembangkan 
melalui pendidikan dan pelatihan dari waktu ke waktu, menjadikan 
Perusahaan memiliki sumber daya manusia yang dapat mempertahankan 
kelangsungan hidup, pengembangan organisasi dan pertumbuhan bisnis. 
 
2.1.3  Struktur organisasi  
Penyusunan struktur organisasi merupakan langkah awal dalam memulai 
pelaksanaan kegiatan perusahaan secara formal. Struktur organisasi menunjukkan 
kerangka dan susunan bagian atau posisi orang – orang yang menunjukkan tugas, 
wewenang dan tanggung jawab yang berbeda-beda dalam suatu organisasi. 
Berikut adalah struktur organisasi Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 
Surabaya yang dijelaskan dalam bentuk bagan seperti yang tampak pada Gambar 
2.1. 
Berdasarkan Keputusan Direksi No.SK.29/DIR/PMS/2010 tanggal 15 
Desember 2010 tentang Struktur dan Fungsi Organisasi Kantor Wilayah, Direksi 
perlu menetapkan deskripsi pekerjaan pegawai di Kantor Wilayah sebagai berikut: 
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Gambar 2.1 Bagan Organisasi Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 
Sumber: Website AJB Bumiputera 1912 
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1. Kepala Wilayah 
Tugas dan kewajibannya adalah:  
a) Mempelajari dan memahami secara baik dan benar strategi perusahaan, 
menyusun program kerja dan anggaran serta menjabarkan menjadi 
taktik operasional secara efektif sesuai dengan kondisi sosial budaya 
dan potensi sumber daya yang dimiliki. 
b) Menetapkan pembagian anggaran pendapatan dan biaya ke masing– 
masing Kantor Cabang yang ada dalam pengawasannya. 
c) Mempersiapkan segala sarana dan prasarana pendukung untuk dapat 
terlaksananya dengan baik taktik operasional yang telah diputuskan 
untuk tercapainya anggaran pendapatan, efesiensi biaya, dan 
keuntungan operasional. 
d) Melakukan pencegahan dan perbaikan terhadap kemungkrnan 
terjadinya penyimpangan di Kantor Wilayah dan Kantor Cabang. 
e) Melaksanakan pembinaan, pengawasan, dan pengendalian kegiatan para 
kepala bagian dan kepala cabang dalam aspek managerial dan 
leadership untuk dapat terlaksananya proses kerja secara baik untuk 
tercapainya sasaran Perusahaan. 
 
2. Pengawas Administrasi. 
Tugas dan kewajibannya adalah: 
a) Merencanakan program audit di Kantor Wilayah dan Kantor Cabang 
meliputi: 
(1) Perancangan program auditing. 
(2) Perancangan Kertas Kerja Pemeriksaan (KKP). 
(3) Perancangan koordinasi dan strategi pelaksanaan pemeriksaan. 
b) Melaksanakan pemeriksaan (keuangan, operasional, dan kepatuhan) di 
seluruh Kantor Cabang dan Kantor Wilayah. 
c) Pelaporan hasil pemeriksaan yang telah dilaksanakan, meliputi: 
(1) Temuan Pemeriksaan. 
(2) Analisis dan evaluasi temuan pemeriksaan. 
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(3) Rekomendasi. 
d) Monitoring penyelesaian temuan pemeriksaan. 
e) Tindak lanjut hasil pemeriksaan. 
f) Mengusulkan pengadaan, penggunaan, pemeliharaan sarana, dan 
prasarana serta bertanggungjawab keberadaannya di unit kerjanya. 
g) Melaksanakan program kerja atau tugas khusus dari Kepala wilayah, 
serta mengkoordinasikan tugas tersebut dengan unit-unit kerja terkait. 
h) Menjaga hubungan baik dan koordinasi di bagiannya serta unit kerja 
lainnya. 
 
3. Wakil Kepala Wilayah. 
Tugas dan kewajibannya adalah: 
a) Melakukan pembinaan, pengawasan, dan pengendalian Kantor Cabang 
untuk mencapai terget produksi sehat 
b) Melakukan pembinaan, pengawasan, dan pengendalian Kantor Cabang 
dalam pelaksanaan prinsip mengenal nasabah. 
c) Melakukan pembinaan, pengawasan, dan pengendalian Kantor Cabang 
dalam implementasi TOA. 
d) Melakukan pembinaan, pengawasan, dan pengendalian untuk 
tercapainya pertumbuhan bisnis meliputi produksi baru dan persistensi 
polis di setiap Kantor Cabang. 
e) Melakukan pembinaan, pengawasan, dan pengendalian terhadap 
pelaksanaan blok sistem dan ordinari sistem di Kantor Cabang secara 
efektif. 
f) Melakukan pembinaan, pengawasan, dan pengendalian untuk 
meningkatkan kuantitas dan kualitas jaringan pemasaran. 
 
4. Bagian Pemasaran. 
Tugas dan kewajibannya adalah: 
a) Mengawasi dan mengendalikan pelaksanaan pemetaan dan pendataan 
pasar. 
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b) Mengawasi dan mengendalikan pelaksanaan pendataan/inventarisasi 
kondisi persaingan. 
c) Melaksanakan analisa kebutuhan untuk pengembangan produk di 
kantor-kantor cabang. 
d) Melaksanakan kegiatan kehumasan/komunikasi pemasaran. 
e) Melaksanakan pemeliharaan dan pengembangan jaringan pasar. 
f) Membuat laporan kegiatan pemasaran. 
g) Merekomendasikan negosiasi target agen koordinator. 
h) Melaksanakan tugas-tugas khusus yang diberikan oleh Kepala Wilayah 
dan bersifat kedinasan. 
 
5. Bagian SDM & Keagenan. 
Tugas dan kewajibannya adalah: 
a) Merencanakan kebutuhan SDM di Kantor wilayah dan Kantor Cabang. 
b) Merencanakan kebutuhan organisasi keagenan di Kantor Cabang. 
c) Melaksanakan kegiatan penerimaan (recruitment) dan seleksi untuk 
memenuhi kebutuhan organisasi keagenan. 
d) Melaksanakan program pengembangan SDM di Kantor Wilayah dan 
Kantor Cabang. 
e) Melaksanakan evaluasi produktivitas organisasi keagenan. 
f) Melaksanakan tertib administrasi SDM & keagenan. 
g) Membuat rencana kebutuhan dan pemenuhan sarana dan prasarana 
untuk pendidikan dan pelatihan. 
h) Melaksanakan tugas-tugas khusus yang diberikan oleh Kepala Wilayah. 
 
6. Bagian Administrasi dan Keuangan. 
Tugas dan tanggung jawabnya adalah: 
a) Menyiapkan rencana anggaran penerimaan dan pengeluaran Kantor 
Wilayah dan Kantor Cabang. 
b) Melaksanakan evaluasi hasil kegiatan TOA, meliputi : 
(1) Operasional produksi. 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
LAPORAN PKL RERE AFRILLAPROSEDUR PEMBAYARAN KLAIM ...
14 
 
 
(2) Operasional konservasi. 
(3) Operasional pengelolaan dana. 
c) Penyelidikan klaim dan pinjaman polis. 
d) Melaksanakan pengawasan dan pengendalian pengeluaran uang di 
Kantor Wilayah dan Kantor Cabang. 
e) Menyiapkan secara bulanan pengajuan biaya kontraktual dan non 
kontraktual ke Departemen Keuangan. 
f) Membuat laporan keuangan, meliputi: 
(1) Keuangan Kantor Wilayah dan Kantor Cabang. 
(2) Evaluasi biaya dan setoran dropping. 
g) Melaksanakan tugas-tugas khusus yang diberikan oleh Kepala Wilayah. 
h) Ketertiban pelaksanaan SOP operasional konservasi di Kantor Cabang. 
 
7. Bagian Teknik. 
Tugas dan kewajibannya adalah: 
a) Melakukan pengawasan proses seleksi risiko meliputi:  
(1) Re-check produksi. 
(2) Seleksi risiko untuk permintaan asuransi tanpa pemeriksaan dokter. 
(3) Seleksi risiko untuk permintaan asuransi dengan pemeriksaan 
dokter dengan uang pertanggungan maksimum sebesar retensi 
sendiri. 
b) Merancang dan menganalisa proposal penawaran. 
c) Menyiapkan proposal dan membuat laporannya. 
d) Menganalisa plan yang ditawarkan. 
e) Melakukan penghitungan benefit dan premi sesuai permintaan Kantor 
Cabang. 
f) Membantu presentasi yang terkait dengan bidang teknik. 
g) Melakukan verifikasi perhitungan klaim. 
h) Mengevaluasi produk yang dipasarkan dan memberi rekomendasi untuk 
pengembangan produk. 
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i) Mengawasi dan mengendalikan proses input dan output data yang 
terkait dengan portofolio. 
 
8. Kepala Cabang. 
Tugas dan kewajibannya adalah: 
a) Melaksanakan rencana kegiatan (action plan) Trilogi Operasional 
Asuransi Jiwa di Kantor Cabang meliputi operasional produksi, 
operasional konservasi, operasional penghimpunan dana. 
b) Melaksanakan kegiatan operasional produksi, konservasi, dan kegiatan 
operasional penghimpunan dana. 
c) Melaksanakan pengembangan organisasi keagenan. 
d) Melaksanakan dan mengendalikan tertib administrasi dan keuangan. 
e) Melaksanakan kegiatan kehumasan dan pelayanan pemegang polis 
untuk membangun citra perusahaan dan kepuasan pelanggan. 
f) Membangun hubungan kerja yang kondusif untuk meningkatkan 
produktivitas dan efektifitas kerja. 
g) Melaksanakan tugas-tugas khusus yang diberikan oleh Kepala Wilayah. 
 
9. Unit Administrasi dan Keuangan. 
Tugas dan kewajibannya adalah: 
a) Melaksanakan dan mengendalikan tertib administrasi dan keuangan di 
Kantor Cabang. 
b) Melaksanakan pengawasan dan pengendalian penerimaan dan 
pengeluaran uang. 
c) Melaksanakan kegiatan pelayanan pelanggan (customer service). 
d) Melakukan seluruh proses pekerjaan melalui aplikasi BIL dan integrasi, 
serta melaporkan kendala pelaksanaan aplikasi yang ditemukan. 
e) Membangun hubungan kerja yang kondusif untuk meningkatkan 
produktivitas dan efektifitas kerja. 
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10. Unit Operasional. 
   Tugas  dan  kewajibannya adalah: 
a) Memandu dan mengawasi pelaksanaan operasional produksi di Kantor 
Cabang meliputi; identifikasi pasar, pendataan pasar, database pasar, 
KWJP agen, dan pengadaan jaringan pemasaran. 
b) Mengidentifikasi penyimpangan pelaksanaan SOP operasional produksi 
Kantor Cabang dan menganalisa faktor penyebabnya. 
c) Melaksanakan tindakan perbaikan atas penyimpangan SOP operasional 
produksi Kantor Cabang. 
d) Memantau dan melaporkan tingkat persaingan yang ada di wilayah 
Kantor Cabang. 
e) Melaksanakan tugas-tugas khusus yang diberikan oleh yang bersifat 
kedinasan serta layak dan Kepala Cabang wajar untuk diimplementasi-
kan. 
f) Merencanakan kebutuhan jumlah Agen/Agen Koordinator mengacu 
kepada potensi pasar Kantor Cabang yang bersangkutan. 
g) Membantu pelaksanaan kegiatan recruitment dan seleksi agen/agen 
koordinator di Kantor Cabang untuk memenuhi kebutuhan yang telah 
ditetapkan. 
 
2.1.4  Produk perusahaan  
Perusahaan Asuransi AJB Bumiputera 1912 menawarkan berbagai macam 
produk jasa yang menarik dan menjadi unggulan bagi para nasabahnya. Setiap 
produk memiliki manfaat dan ketentuan yang berbeda sesuai dengan keinginan 
dan kebutuhan nasabah. Adapun jenis produk yang dimiliki AJB Bumiputera 
1912 beragam diantaranya seperti bagan di bawah ini. 
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Gambar 2.2 Produk AJB Bumiputera 1912 
Sumber : Website AJB Bumiputera 1912 
 
Gambar 2.2 menunjukkan bahwa produk AJB Bumiputera 1912 adalah 
sebagai berikut: 
1. Asuransi Jiwa Perorangan  yaitu: 
a) Mitra Prima 
Program asuransi "Mitra Prima" AJB Bumiputera 1912 dengan mata 
uang dolar ini dirancang untuk memenuhi kebutuhan yang paling 
mendasar dari program Asuransi: perlindungan selama program 
berlangsung, tabungan ketika program berakhir, dan warisan untuk 
orang yang dicintai jika kematian mengakhiri program lebih awal. 
b) Ekawaktu Ideal 
Ekawaktu Ideal AJB Bumiputera 1912 adalah produk asuransi dalam 
mata uang Rupiah yang dirancang untuk membantu keluarga Indonesia 
dengan memberikan layanan tabungan untuk masa pensiun serta 
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melindungi kesejahteraan keuangan keluarga jika tertanggung 
meninggal dunia lebih awal. 
c) Mitra Beasiswa 
Mitra Beasiswa disediakan dalam mata uang Rupiah dan merupakan 
program Mitra Beasiswa yang menjamin pembiayaan pendidikan anak 
sepenuhnya, mulai dari taman kanak-kanak hingga perguruan tinggi, 
terlepas dari perubahan keadaan keuangan. 
d) Mitra Permata 
Mitra Permata dirancang untuk menyediakan manfaat perlindungan 
tabungan dengan nilai investasi yang tinggi. Walaupun Mitra Permata 
adalah sebuah program asuransi, produk ini dirancang untuk 
menawarkan fleksibilitas yang tidak terbatas, memungkinkan untuk 
menentukan pembayaran premi, jumlah uang pertanggungan, dan nilai 
penarikan tabungan. 
e) Mitra Melati 
Mitra Melati AJB Bumiputera 1912 merupakan program asuransi dalam 
Rupiah yang menawarkan manfaat dalam bentuk perlindungan dan 
tabungan serta menjamin pendapatan investasi biasa. 
f) Mitra Cerdas 
Mitra Cerdas AJB Bumiputera 1912 merupakan program asuransi 
dalam mata uang Rupiah yang menyediakan biaya pendidikan yang 
terkait dengan investasi. Sehingga, dana yang dirancang untuk biaya 
pendidikan akan meningkat sejalan dengan hasil investasi. 
g) Mitra Sehat 
Mitra Sehat AJB Bumiputera 1912 mempersiapkan dana untuk 
membiayai perawatan serta memberikan hasil investasi terbaik dari 
premi yang dibayar untuk menanggung biaya hidup keluarga di masa 
depan saat Anda pulih. 
h) Mitra Abadi 
Mitra Abadi AJB Bumiputera 1912 merupakan program asuransi dalam 
mata uang dolar yang dirancang untuk memberikan perlindungan 
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seumur hidup, memastikan bahwa orang yang Anda cintai tetap dapat 
merasakan perlindungan keuangan setelah Anda meninggal dunia. 
i) Mitra Poesaka 
"Mitra Poesaka" AJB Bumiputera 1912 merupakan program asuransi 
dalam mata uang dolar yang menawarkan perlindungan asuransi dan 
tabungan yang terkait dengan program investasi, dengan fleksibilitas 
yang unik memungkinkan Anda untuk merubah pembayaran premi, 
menarik tabungan, dan meningkatkan nilai pertanggungan. 
j) Mitra Guru 
Mitra Guru dirancang khusus untuk memberikan perlindungan bagi 
para guru di Indonesia. Melalui program ini, para guru akan 
mendapatkan asuransi perlindungan dari AJB Bumiputera 1912 yang 
nilainya meningkat setiap tahun. Program ini merupakan perpaduan 
tabungan dan investasi, yang menyediakan hasil investasi kompetitif 
bagi para guru dari pengembangan dana premi asuransi yang dibayar. 
k) Mitra BP-Link 
Mitra BP-Link (Bumiputera Link) merupakan program asuransi jiwa 
berbasis investasi dengan pengembangan dana investasi yang maksimal, 
fleksibel, dan dikelola oleh manajer investasi profesional. Serta 
alternatif perlindungan tambahan sesuai kebutuhan Anda. Mulai dari 
asuransi jiwa, rawat inap, pengobatan 53 penyakit kritis (critical illness) 
sampai jaminan apabila Anda tidak produktif. Dana investasi dikelola 
oleh Manajer Investasi yang kredibel dan mempunyai reputasi yang 
baik. 
l) Mitra Warisan Plus 
Program asuransi Mitra Warisan+ dengan manfaat jaminan dan 
keuntungan proteksi seumur hidup. Program asuransi yang spesial dari 
Bumiputera ini, merupakan langkah bijak untuk warisan masa depan 
Anda dan keluarga. 
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m) Mitra Proteksi Mandiri 
Mitra Proteksi Mandiri diperuntukkan bagi Anda untuk merencanakan 
kesejahteraan masa pensiun. Mitra Proteksi Mandiri adalah program 
asuransi mikro dari Bumiputera untuk Anda yang berprofesi sebagai 
petani, nelayan, peternak, atau pekerja lainnya. Meskipun 
berpenghasilan terbatas, Anda tetap bisa menikmati masa pensiun 
dengan tenang layaknya seorang pegawai. 
n) Mitra Asri 
Mitra Asri program yang didesain khusus untuk rakyat Indonesia 
dengan cukup satu polis guna memberikan perlindungan (santunan) 
bagi seluruh anggota keluarga dengan pilihan paket premi disesuaikan 
kebutuhan dan kemampuan. 
 
2. Asuransi Jiwa Kumpulan yaitu: 
a) Asuransi Kredit 
Program "Kredit" AJB Bumiputera 1912 dirancang untuk memberikan 
perlindungan bagi mereka yang berhutang kepada lembaga keuangan. 
Perlindungan ini ditawarkan melalui tiga produk yang berbeda: 
Asuransi Jiwa Ekawaktu Proteksi Kredit Kumpulan, Asuransi Jiwa 
Kredit Cicilan Bulanan Kumpulan, dan Asuransi Jiwa Kredit Cicilan 
Bulanan Annuitas Kumpulan. 
b) Asuransi Ekawaktu 
Produk Ekawaktu AJB Bumiputera 1912 adalah program perlindungan 
asuransi non-tabungan yang memberikan perlindungan murni terhadap 
risiko kematian yang berlaku untuk periode tertentu dan melindungi 
dari kemungkinan kerugian-kerugian yang terjadi karena kematian 
karyawan. 
c) Asuransi Kecelakaan 
Program perlindungan asuransi Kecelakaan AJB Bumiputera 1912, 
memberikan santunan kepada tertanggung jika terjadi kecelakaan dalam 
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periode asuransi. Jika seorang karyawan meninggal dunia atau cacat 
permanen karena kecelakaan. 
d) Mitra Medicare 
Asuransi Jiwa Kumpulan Mitra Medicare ini telah memberlakukan 
metode pelayanan kesehatan dimana peserta bebas melakukan 
perawatan melalui jaringan pemberi layanan kesehatan (jaringan 
provider) yang dikelola oleh TPA yang bekerja sama dengan 
Bumiputera yaitu PT Administrasi Medika (AdMedika) dan PT 
Intensive Medicare. 
e) Program Kesejahteraan Karyawan 
Program Kesejahteraan Karyawan AJB Bumiputera 1912 
dikembangkan untuk memberikan perlindungan dan keamanan finansial 
bagi karyawan dan keluarga mereka jika terjadi cacat akibat kecelakaan 
atau hal lain, kematian tidak terduga, atau berkurangnya penghasilan 
akibat pensiun. 
f) Asuransi Idaman 
Asuransi Jiwa IDAMAN (Iuran Dana Mantap) Kumpulan merupakan 
asuransi jiwa yang memberikan perlindungan kematian untuk jangka 
waktu tertentu hingga maksimum 30 tahun, serta menyediakan dana 
dalam bentuk akumulasi nilai uang yang meningkat secara progresif 
dari waktu ke waktu. 
 
3. Asuransi Perorangan Syariah yaitu: 
a) Mitra Mabrur Plus 
Mitra Mabrur Plus tidak hanya membantu menyisihkan dana tabungan 
haji secara teratur, tetapi juga menyediakan dana bagi hasil 
(Mudharabah) dan asuransi perlindungan, sehingga memungkinkan 
bagi Anda menunaikan ibadah haji dengan tenang tanpa mencemaskan 
keluarga di rumah dan semuanya sesuai dengan Syariah. 
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b) Mitra Iqra Plus 
Mitra Iqra Plus AJB Bumiputera 1912 merupakan program asuransi 
dalam mata uang Rupiah didasarkan pada Syariah dan dirancang untuk 
memberikan perlindungan dan membiayai pendidikan bagi anak-anak 
hingga akhir pendidikan mereka. 
c) Mitra Amanah 
Mitra Amanah, solusi perencanaan keuangan yang bijak dan tepat untuk 
membantu Anda dan keluarga dalam menjaga dan menunaikan amanah. 
Mitra Amanah adalah Program Asuransi Jiwa Syariah, memberikan 
berbagai manfaat seperti perlindungan jiwa dan manfaat hasil investasi 
yang kompetitif. Selain itu, ada manfaat tambahan (rider) dengan 
pilihan seperti santunan meninggal dunia akibat kecelakaan, 
penggantian biaya harian rawat inap rumah sakit, santunan bebas 
kontribusi akibat penyakit kritis, dan cacat tetap total akibat penyakit 
ataupun kecelakaan. 
 
4. Asuransi Kumpulan Syariah yaitu: 
a)  Mitra Mabrur Plus 
Mitra Mabrur Plus tidak hanya membantu menyisihkan dana tabungan 
haji secara teratur, tetapi juga menyediakan dana bagi hasil 
(Mudharabah) dan asuransi perlindungan, sehingga memungkinkan 
bagi Anda menunaikan ibadah haji dengan tenang tanpa mencemaskan 
keluarga di rumah dan semuanya sesuai dengan Syariah. 
b) Mitra Iqra Plus 
Mitra Iqra Plus AJB Bumiputera 1912 merupakan program asuransi 
dalam mata uang Rupiah didasarkan pada Syariah dan dirancang untuk 
memberikan perlindungan dan membiayai pendidikan bagi anak-anak 
hingga pendidikan akhir mereka. 
c) Mitra Amanah 
Mitra Amanah, solusi perencanaan keuangan yang bijak dan tepat untuk 
membantu Anda dan keluarga dalam menjaga dan menunaikan amanah. 
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Mitra Amanah adalah Program Asuransi Jiwa Syariah, memberikan 
berbagai manfaat seperti perlindungan jiwa dan manfaat hasil investasi 
yang kompetitif. Selain itu, ada manfaat tambahan (rider) dengan 
pilihan seperti santunan meninggal dunia akibat kecelakaan, 
penggantian biaya harian rawat inap rumah sakit, santunan bebas 
kontribusi akibat penyakit kritis, dan cacat tetap total akibat penyakit 
ataupun kecelakaan. 
 
5. DPLK AJB Bumiputera 1912 
DPLK AJB Bumiputera 1912 merupakan mitra dengan solusi yang tepat 
untuk membantu masyarakat dalam "Mewujudkan masa depan yang lebih 
nyaman". Masa depan yang lebih nyaman hanya dapat dicapai jika 
terdapat dana pensiun yang dikelola dengan baik serta diatur untuk 
membantu mereka ketika mencapai usia pensiun dan tidak lagi bekerja.  
DPLK AJB Bumiputera 1912 ikut serta dalam pembangunan negara dan 
peningkatan kesejahteraan rakyat melalui penyediaan Dana Pensiun 
Lembaga Keuangan yang selalu memberikan pilihan investasi yang 
menguntungkan bagi para pesertanya. 
 
2.1.5  Logo perusahaan 
 Logo AJB Bumiputera 1912 adalah seperti di bawah ini. 
 
 
Gambar 2.3 Logo AJB Bumiputera 1912 
Sumber : Website AJB Bumiputera 1912 
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Filosofi logo tersebut dijelaskan sebagai berikut. Logo ini membentuk 
sebuah mahkota atau aksesori kepala tradisional yang melambangkan kedaulatan, 
martabat, dan kekuatan yang terdiri dari tiga figur manusia (membangkitkan 
memori dari tiga pendiri AJB Bumiputera 1912) yang mewakili kesatuan dan 
kebersamaan bagi seluruh rakyat Indonesia dari berbagai lapisan masyarakat. 
Logo ini juga merepresentasikan konsep Mutualitas antara tiga pemangku 
kepentingan AJB Bumiputera 1912 yaitu Pemegang Polis, Karyawan dan Negara. 
Simbol mahkota terletak diatas huruf "I" yang berarti Indonesia, 
merepresentasikan prestasi terbaik dari AJB Bumiputera 1912 sebagai perusahaan 
asuransi Indonesia yang menguntungkan bagi negara dan masyarakat Indonesia. 
Posisi simbol logo di atas huruf "I" juga menyerupai sebuah pohon yang 
merupakan simbol pertumbuhan dan pembaharuan. 
Logo AJB Bumiputera 1912 berwarna biru gradien (warna tradisional AJB 
Bumiputera 1912). Warna biru mewakili: Kepercayaan, Ketulusan, dan 
Ketenangan. Logo ini mengandung arti modern, inklusif, dan mencerminkan 
karakter tradisional Indonesia. Penggunaan warna tunggal membuat implementasi 
logo ini menjadi sangat mudah dan hemat biaya di segenap lapisan organisasi AJB 
Bumiputera 1912 di seluruh Indonesia. 
 
2.1.6  Identitas perusahaan 
Berikut adalah informasi mengenai identitas perusahaan AJB Bumiputera 
1912. Kantor Pusat Asuransi Jiwa Bersama (AJB) Bumiputera 1912 beralamat di  
Wisma bumiputera lt. 17-21, Jalan Jendral Sudirman kav. 75 Jakarta 12910. 
Telepon: (021) 2512154, 2512157; Faksimile: (021) 2512172; Website: 
www.bumiputera.com ;  Email: bp1912@bumiputera.com ;  Halo Bumiputera : 
0800-188-1912 ; dan SMS Center adalah 0811881912. 
Kantor yang menjadi pelaksanaan praktik kerja lapangan berlokasi di 
Kantor Wilayah/Kantor Pemasaran Regional Surabaya.  
Alamat :  Graha Bumiputera Building Lt. 2 Jl. Raya Darmo nomor 155 – 
159 Surabaya 
Telepon : (031) 5681319 
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Faksimile : (031) 5682319 
Email   : kbasurabaya@bumiputera.com  
Gambar lokasi perusahaan AJB Bumiputera 1912 Kantor Wilayah/ 
Kantor Pemasaran Regional Surabaya terdapat pada lampiran 1. 
 
2.2  Deskripsi Hasil Praktik Kerja Lapangan 
Selain melaksanakan praktik kerja lapangan, penulis juga mendapatkan 
pelatihan mengenai asuransi dari Kepala Bagian Keagenan Bapak Zainal Suwoyo, 
SH.MM  yang bertempat di Graha Bumiputera pada Bulan Februari. Selanjutnya, 
penulis juga mendapatkan kesempatan untuk dapat belajar pada Divisi Deopio 
selama 3 hari, untuk mengetahui prosedur menjadi pemegang polis yang baru. 
Adapun kegiatan selama melaksanakan praktik kerja lapangan di Bagian 
Administrasi dan Keuangan AJB Bumiputera 1912  sebagai berikut: 
1. Melakukan update verifikasi pengkinian data di database AJB Bumiputera. 
Verifikasi data merupakan pembentukan kebenaran teori dan fakta atas 
data yang dikumpulkan untuk diolah. Verifikasi pengkinian data ini 
bertujuan untuk melakukan pembaruan atas data diri pemegang polis 
dengan menggunakan database yang telah disediakan oleh AJB 
Bumiputera 1912. Data pemegang polis diperoleh dari Kantor Cabang. 
2. Merekap jumlah pengeluaran pengobatan pegawai dan keluarga Kantor 
Wilayah AJB Bumiputera 1912 Surabaya. 
Pegawai bagian administrasi dan keuangan dalam hal ini memberikan 
tugas untuk merekap jumlah pengeluaran biaya untuk berobat yang 
dilakukan oleh pegawai beserta keluarganya dalam jangka waktu 
setahun/pertahun. 
3. Checklist data dan men-scan lembar penilaian prestasi kerja karyawan. 
Tugas atau pekerjaan untuk melakukan checklist lembar penilaian prestasi 
kerja karyawan untuk memastikan seluruh pegawai telah mendapatkan 
hasil penilaian kerja dari para atasan. Lembar tersebut berisikan atas 
penilaian pegawai dan unsur-unsur yang termasuk penilaian diantaranya 
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faktor kemampuan manajerial, pencapaian target, kemampuan teknis dan 
administrasi, faktor profesional dan kepribadian, dll. Perusahaan 
menggunakan penilaian prestasi kerja bagi karyawan mempunyai maksud 
sebagai langkah administratif dan pengembangan. Perusahaan atau 
organisasi dapat menjadikan penilaian prestasi kerja sebagai acuan atau 
standar dalam membuat keputusan berkenaan dengan kondisi pekerjaan 
karyawan, termasuk untuk promosi pada jenjang karir yang lebih tinggi, 
pemberhentian, dan penghargaan atau penggajian. Setelah memastikan 
bahwa seluruh pegawai telah mendapatkan penilaian dari para atasan, 
selanjutnya yang dilakukan adalah scan lembar penilaian kerja karyawan 
untuk dikirimkan kepada Kantor Pusat AJB Bumiputera 1912.  
4. Meng-input data surat masuk dan surat keluar. 
Meng-input data surat masuk dan surat keluar pada microsoft excel dari 
Kantor Cabang lain dan Kantor Pusat mulai bulan Januari tahun 2015 
hingga bulan Februari tahun 2016 yang telah diarsip didalam owner. 
5. Meng-input data diri formasi SDM pegawai Kantor Wilayah/Kantor 
Pemasaran Regional Surabaya. 
Pegawai pada Divisi Administrasi dan Keuangan memberikan tugas untuk 
mencari berkas atau arsip data diri pegawai Kantor Pemasaran Regional 
Surabaya didalam filling cabinet. Setelah menemukan data diri pegawai, 
maka akan di-input dan di-update secara lengkap ke dalam tabel microsoft 
excel yang telah disediakan untuk dimasukkan ke dalam database. Data 
diri yang di-input diantaranya Nama Pegawai, Nomor Stb, Tanggal Lahir, 
Tanggal Pengangkatan, Jabatan saat ini, Jabatan per tanggal, Status 
Jabatan, Golongan Gaji, dan Pendidikan terakhir.  
6. Memberikan stempel materai 6000 menggunakan posted by phone dan 
menge-set panduan syarat-syarat umum polis. 
Seseorang yang ingin menjadi Pemegang Polis, akan mendapatkan Form 
Surat Permintaan Asuransi Jiwa (SPAJ) dari Kantor Cabang untuk 
melakukan pengisian data diri secara lengkap, benar, dan jelas. Dalam 
pengisian data diri harus sesuai dengan kondisi objek yang sebenarnya. 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
LAPORAN PKL RERE AFRILLAPROSEDUR PEMBAYARAN KLAIM ...
27 
 
 
 
Apabila pemegang polis dengan sengaja menjawab tidak jujur atau tidak 
sesuai dengan keadaan yang sebenarnya, maka polis asuransi dinyatakan 
batal demi hukum karena tidak adanya iktikad baik. Perusahaan asuransi 
kemudian melakukan penelitian terhadap form yang telah diisi. Setelah 
data diri dinyatakan lengkap dan benar, maka pemegang polis harus 
berkewajiban membayar premi asuransi secara rutin yang besarnya telah 
disepakati dalam polis asuransi. Perusahaan Asuransi akan melakukan 
penerbitan atau cetak polis melalui database apabila pemegang polis telah 
melengkapi data diri dan pembayaran premi sudah dibayarkan. Polis yang 
telah dicetak akan mendapatkan stempel materai 6000 dengan 
menggunakan posted by phone. Selain itu pemegang polis juga 
mendapatkan buku yang berisi tentang syarat-syarat umum polis. Penulis 
dalam hal ini memberikan stempel materai 6000 dengan posted by phone 
dan menge-set secara urut dan lengkap agar menjadi buku panduan syarat-
syarat umum pemegang polis. Panduan ini menjelaskan mengenai pasal-
pasal dan ketentuan dalam berasuransi yang telah diatur oleh perusahaan 
AJB Bumiputera 1912. 
7. Demo polis. 
Pemegang Polis yang mendapatkan masalah dengan polisnya dapat 
menghubungi Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 untuk menanyakan 
masalah tersebut. Penulis dalam hal ini akan melakukan penelusuran untuk 
mengetahui Kantor Cabang mana yang akan dituju oleh pemegang polis 
melalui database dengan menanyakan nomor polisnya.  
8. Melakukan check terhadap berkas pengajuan Klaim Habis Kontrak dan 
Klaim Rawat Inap. 
Check berkas pengajuan klaim Asuransi Jiwa Perorangan dan Asuransi 
Jiwa Syariah khususnya untuk Klaim Habis Kontrak dan Klaim Rawat 
Inap. Dalam hal ini yang dilakukan adalah memperhatikan tanda tangan 
pemegang polis untuk menyatakan keabsahan suatu berkas. Tanda tangan 
pada KTP dan tanda tangan pada kuitansi pembayaran premi terakhir atau 
surat pengajuan klaim harus sama agar tidak terdapat kecurangan. Selain 
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itu, juga perlu memperhatikan kelengkapan berkas persyaratan pengajuan 
klaim polis yang telah ditetapkan dalam peraturan direksi AJB Bumiputera 
1912. 
9. Meng-input dan mengarsip surat antaran untuk berkas pengajuan klaim 
yang tidak lengkap agar dikembalikan ke Kantor cabang. 
Setelah melakukan check berkas pengajuan klaim, apabila terdapat berkas 
pengajuan klaim yang dinyatakan tidak lengkap dan tidak sah maka 
dibuatkan surat antaran pada microsoft excel dan kemudian diarsip secara 
manual pada buku besar untuk dikembalikan pada Kantor Cabang. 
10. Membuat power point  perihal “Pembayaran Premi Non Tunai”. 
Kepala Bagian Administrasi dan Keuangan memberikan tugas untuk 
membuat layout presentation yang digunakan saat rapat pada power point. 
Materi telah disediakan oleh Bapak Kepala Bagian Administrasi dan 
Keuangan, sedangkan penulis membuat desain layout untuk presentasi. Isi 
presentasi yang akan digunakan untuk rapat tersebut mengenai “Sistem 
Pembayaran Premi secara Non Tunai (Cashless)” 
11. Menerima telepon 
Menerima telepon dari nasabah AJB Bumiputera 1912, pegawai, dan 
atasan baik dari satu kantor maupun Kantor Cabang lain atau Kantor Pusat. 
Saat menerima telepon, bertugas untuk mentransfer telepon kepada 
seseorang yang ingin dituju atau yang bersangkutan.  
 
Adapun hambatan atau kendala yang terjadi selama melaksanakan praktik 
kerja lapangan yakni update verifikasi pengkinian data dengan menggunakan 
jaringan Local Area Network pada database yang telah disediakan oleh AJB 
Bumiputera 1912 terkadang mengalami trouble atau kendala saat akan mengakses. 
Hal ini terjadi dikarenakan banyaknya pengguna dari Kantor Cabang, Kantor 
Wilayah, maupun Kantor Pusat yang juga mengakses secara bersamaan. Selain itu, 
Sistem pengarsipan berkas mengenai data diri formasi SDM pegawai Kantor 
Pemasaran Regional Surabaya tidak teratur sehingga membuat penulis kesulitan 
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dalam mencari berkas yang diinginkan. Belum adanya sistem yang jelas untuk 
dipergunakkan dalam pengarsipan. 
 
2.3  Pembahasan 
Pegawai atau karyawan divisi Administrasi dan Keuangan di AJB 
Bumiputera 1912 memberikan arahan, petunjuk, serta bimbingan kepada penulis 
dalam melaksanakan pekerjaan kantor yakni pelaksanaan prosedur pembayaran 
klaim asuransi bagi pemegang polis. Klaim asuransi merupakan bagian yang 
cukup penting dalam suatu perusahaan asuransi untuk menjalankan roda 
kegiatanya sehari-hari agar mencapai tujuan yang diinginkan serta hasil yang 
maksimal bagi perusahaan asuransi. Pegawai atau karyawan memberikan tugas 
berupa aktivitas umum untuk melakukan check kelengkapan berkas pengajuan 
klaim khususnya untuk Klaim Habis Kontrak dan Klaim Rawat Inap. 
 
2.3.1  Klaim asuransi 
Klaim asuransi merupakan suatu tuntutan atas hak dari pemegang polis 
atau yang ditunjuk kepada AJB Bumiputera 1912 atas sejumlah pembayaran uang 
pertanggungan atau nilai tunai atau sebagaian nilai tunai yang timbul dengan 
memenuhi persyaratan tertentu sebagaimana tertuang dalam perjanjian 
asuransinya. Penerima klaim yaitu pemegang polis atau yang ditunjuk yang 
namanya tercantum dalam  polis. 
Ruang  lingkup administrasi klaim meliputi: 
1. Pemeriksaan Kelengkapan dan Keabsahan berkas serta kebenaran 
perhitungan klaim  
2. Eksaminasi dan Investigasi Klaim 
3. Keputusan Klaim 
4. Pencatatan Klaim 
5. Pelaporan Klaim 
6. Pengarsipan Berkas Klaim 
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2.3.2  Jenis-jenis administrasi klaim asuransi 
Setiap jenis-jenis klaim asuransi memiliki manfaat dan ketentuan yang 
berbeda sesuai dengan keinginan dan kebutuhan nasabah. Gambar di bawah ini 
adalah Jenis-Jenis Administrasi Klaim Asuransi yang terdapat di AJB Bumiputera 
1912. 
 
 
Gambar 2.4  Jenis-jenis Administrasi Klaim Asuransi 
Sumber : Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 
 
Gambar 2.4 menunjukkan  bahwa jenis-jenis klaim asuransi adalah:  
1. Polis Asuransi Jiwa Perorangan  dengan ketentuan sebagai berikut 
(1) Klaim Habis Kontrak terjadi apabila pemegang polis mengajukan 
pembayaran manfaat asuransi atas polis yang jangka waktu perjanjian 
asuransinya sudah berakhir dan polisnya dalam keadaan inforce.  
(2) Klaim Rawat Inap terjadi apabila pemegang polis mengajukan 
pernbayaran manfaat asuransi jika tertanggung menjalani rawat inap 
di rumah sakit dan polisnya dalam keadaan inforce.  
(3) Klaim Meninggal terjadi apabila pemegang polis atau yang ditunjuk 
mengajukan pembayaran manfaat asuransi jika tertanggung meninggal 
dunia dan polisnya dalam keadaan inforce. 
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(4) Klaim Penebusan terjadi apabila pemegang polis mengajukan 
pembayaran seluruh nilai tunai polisnya. 
(5) Klaim Pengambilan Sebagaian Nilai Tunai, terjadi apabila pemegang 
polis memutuskan untuk mengambil sebagaian nilai tunai. 
(6) Klaim Dana Beasiswa terjadi apabila pemegang polis atau yang 
ditunjuk mengajukan pembayaran dana beasiswa/Dana Kelangsungan 
Belajar/tahapan yang sudah jatuh tempo dan polisnya dalam keadaan 
inforce.  
(7) Klaim Polis Bebas Resmi terjadi apabila pemegang polis atau yang 
ditunjuk mengajukan klaim (meninggal, penebusan, dan habis kontrak) 
terhadap polis yang statusnya bebas premi (Bebas Premi Otomastis, 
Bebas Premi Meninggal, atau Bebas Premi Habis Kontrak). 
(8) Klaim Rider Kecelakaan terjadi apabila pemegang polis atau yang 
ditunjuk mengajukan pembayaran manfaat asuransi jika tertanggung 
meninggal atau cacat tetap atau menjalani rawat inap karena 
kecelakaan dan polisnya dalam keadaan inforce serta Pemegang Polis 
membayar premi Rider Kecelakaan. 
(9) Klaim Waiver Premium terjadi apabila pemegang polis mengajukan 
penghentian pembayaran premi karena tertanggung mengalami cacat 
tetap total akibat kecelakaan/sakit serta polisnya dalam keadaan 
inforce dan pemegang polis membayar premi waiver premium. 
 
2. Polis Asuransi Jiwa Kumpulan dengan ketentuan sebagai berikut: 
(1) Klaim habis kontrak terjadi apabila pemegang polis mengajukan 
pembayaran manfaat asuransi atas polis yang jangka waktu perjanjian 
asuransinya sudah berakhir dan polisnya dalam keadaan inforce.  
(2) Klaim Rawat Inap dan Pembedahan terjadi, apabila pemegang polis 
mengajukan pembayaran manfaat asuransi jika peserta menjalani 
rawat inap dan pembedahan di Rumah Sakit dan polis dalam keadaan 
inforce. 
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(3) Klaim meninggal terjadi apabila pemegang polis mengajukan 
pembayaran manfaat asuransi jika peserta asuransi meninggal dunia 
dan polis dalam keadaan inforce. 
(4) Klaim penebusan terjadi apabila pemegang polis mengajukan 
pembayaran seluruh nilai tunai polis/peserta. 
(5) Klaim Pensiun Lumpsum terjadi apabila pemegang polis mengajukan 
pembayaran manfaat asuransi pensiun sekaligus atas peserta/karyawan 
yang masa kerjanya sudah berakhir (pensiun) dan polis dalam keadaan 
inforce.  
(6) Klaim Anuitas terjadi apabila pemegang polis mengajukan 
pembayaran pensiun secara bulanan dan polis dalam keadaan inforce. 
(7) Klaim Pengobatan terjadi apabila pemegang polis mengajukan 
pembayaran manfaat asuransi, apabila peserta asuransi menjalani 
pengobatan dan perawatan akibat kecelakaan dan polis dalam keadaan 
inforce. 
(8) Klairn Cacat Tetap terjadi apabila pemegang polis rnengajukan 
pembayaran manfaat asuransi, apabila peserta asuransi mengalami 
cacat tetap atau sebagian, akibat kecelakaan dan polisnya dalam 
keadaan inforce. 
(9) Klaim Askes terjadi, apabila pemegang polis mengajukan pembayaran 
manfaat asuransi jika peserta rnenjalani rawat jalan atau rawat inap 
dan pembedahan di Rurnah Sakit, pemeriksaan gigi, pemeriksaan 
mata atau penggantian kaca mata, general check up serta polis dalam 
keadaan inforce. 
 
3. Polis Asuransi Jiwa Syariah dengan ketentuan sebagai berikut: 
(1) Klaim habis kontrak yaitu pembayaran manfaat asuransi kepada 
pemegang polis berupa manfaat awal pada saat jangka waktu 
perjanjian asuransinya sudah berakhir dan polis dalam keadaan 
berlaku. 
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(2) Klaim Rawat Inap yaitu pembayaran manfaat asuransi berupa 
pembayaran sejumlah tertentu sebagai penggantian biaya rawat inap 
kepada pemegang polis apabila peserta menjalani perawatan 
menginap di Rumah Sakit dan polisnya dalam keadaan berlaku. 
(3) Klaim Meninggal yaitu pernbayaran santunan kebajikan dan nilai 
tunai kepada yang ditunjuk dalam polis jika peserta yang tercantum 
meninggal dunia, dan polis dalam keadaan berlaku. 
(4) Klaim Nilai Tunai yaitu pembayaran sejumlah akumulasi premi 
tabungan ditambah dengan bagian keuntungan atas hasil investasi 
(mudharabah) dari suatu polis apabila pemegang polis memutuskan 
perjanjian asuransinya.   
(5) Klaim Dana Tahapan Belajar (DTB). yaitu pembayaran manfaat 
asuransi yang jatuh tempo secara bertahap kepada pemegang polis 
atau yang ditunjuk baik peserta masih hidup maupun sudah meninggal 
dunia sesuai yang diperjanjikan dalam polis dan polisnya dalam 
keadaan berlaku. 
(6) Klaim  Pengambilan Sebagian Nilai Tunai yaitu pernbayaran sebagian 
nilai tunai kepada pemegang polis dan secara otomatis mengurangi 
jurnlah nilai tunai polis. Dengan persyaratan maksimal 3 kali 
pengambilan sebagian nilai tunai selama kontrak asuransi dengan 
maksimal setiap pengambilan sebesar 50% dari nilai tunai.  
(7) Klaim Rider Kecelakaan (Resiko A, B dan D) yaitu pembayaran 
manfaat asuransi berupa santunan meninggal kepada yang ditunjuk 
dalam polis atau penggantian biaya pengobatan atau santunan cacat 
tetap sebagian atau cacat tetap total kepada pemegang polis apabila 
peserta mengalami kecelakaan dan polisnya dalam keadaan berlaku. 
(8) Klaim Rider Waiver premium yaitu pernbebasan pembayaran premi 
kepada pemegang polis akibat pemegang polis yang merangkap 
sebagai tertanggung menderita cacat tetap total. 
 
 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
LAPORAN PKL RERE AFRILLAPROSEDUR PEMBAYARAN KLAIM ...
34 
 
 
2.3.3  Persyaratan pengajuan klaim habis kontrak dan klaim rawat inap 
Pemegang Polis yang ingin mengajukan klaimnya, maka harus memenuhi 
persyaratan pengajuan klaim polis. Adapun persyaratan pengajuan klaim polis 
yang telah ditetapkan dalam peraturan direksi AJB Bumiputera 1912 seperti 
gambar di bawah ini. 
 
 
Gambar  2.5 Persyaratan Pengajuan Klaim Polis 
Sumber : Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 
 
Di bawah ini adalah contoh formulir untuk persyaratan pengajuan klaim 
polis Asuransi Jiwa Perorangan dan Asuransi Jiwa Syariah untuk Klaim Habis 
Kontrak dan Klaim Rawat Inap yang telah disediakan oleh AJB Bumiputera 1912.  
Contoh formulir - formulir  tersebut dapat dilihat pada Gambar 2.6, Gambar 2.7,  
Gambar 2.8,  dan  Gambar 2.9  berikut ini. 
 
 
 
 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
LAPORAN PKL RERE AFRILLAPROSEDUR PEMBAYARAN KLAIM ...
35 
 
 
 
 
Gambar 2.6 Surat Pengajuan Klaim Asuransi  
Sumber : Departemen Klaim Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 
 
 
Gambar 2.7 Kuitansi Premi Asuransi 
Sumber : Departemen Klaim Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 
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Gambar 2.8 Laporan Penyelidikan Klaim Meninggal Dunia 
Sumber : Departemen Klaim Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 
 
 
Gambar 2.9 Polis Asuransi 
Sumber : Departemen Klaim Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 
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2.3.4   Check berkas pengajuan klaim oleh Departemen Klaim Kantor 
Wilayah. 
Setelah formulir selesai diisi oleh peng klaim (pemegang polis), 
selanjutnya dilakukan check berkas pengajuan klaim Asuransi Jiwa Perorangan 
dan Asuransi Jiwa Syariah khususnya untuk Klaim Habis Kontrak dan Klaim 
Rawat Inap. Pemegang Polis mengajukan berkas pengajuan klaim untuk diberikan 
pada Kantor Cabang terdekat. Setelah diperiksa oleh Divisi Klaim di Kantor 
Cabang maka dikirimkan kepada Departemen Klaim Kantor Wilayah untuk 
dilakukan check ulang.  
Penulis dalam hal ini berada di Departemen Klaim Kantor Wilayah yang 
bertugas untuk memperhatikan tanda tangan pemegang polis untuk menyatakan 
keabsahan suatu berkas. Tanda tangan pada KTP dan tanda tangan pada kuitansi 
pembayaran premi terakhir dan surat pengajuan klaim harus sama agar tidak 
terdapat kecurangan. Selain keabsahan berkas, juga memperhatikan kelengkapan 
berkas persyaratan pengajuan klaim polis yang telah ditetapkan dalam peraturan 
direksi AJB Bumiputera 1912. Apabila berkas pengajuan klaim dianggap tidak 
lengkap atau tidak sah oleh Departemen Klaim Kantor Wilayah AJB Bumiputera 
1912 maka akan dibuatkan surat antaran untuk dikembalikan ke Kantor Cabang. 
Surat antaran ini dibuat pada Microsoft Excel dan kemudian akan ditempelkan 
pada bagian depan amplop coklat besar untuk dikembalikan pada Kantor Cabang. 
Selain itu surat antaran juga diarsip secara manual pada buku besar. Namun jika 
berkas pengajuan klaim telah dianggap sah, benar, dan lengkap oleh Departemen 
Klaim Kantor Wilayah akan diproses dan di-input dengan menggunakan database 
yang telah tersedia. Saat meng-input, dengan secara otomatis akan mengirimkan 
berkas kepada Departemen Klaim Kantor Pusat untuk segera diproses yang 
nantinya akan menghasilkan keputusan suatu klaim. Keputusan tersebut mengenai 
apakah klaim dapat segera dibayarkan, ditolak, atau ditunda kepada pemegang 
polis. 
Berikut adalah contoh Surat Antaran : 
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Gambar 2.10 Surat Antaran 
Sumber : Departemen Klaim Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 
 
Langkah-langkah meng-input berkas pengajuan klaim dapat dijelaskan 
sebagai berikut: 
1. Setelah berada pada database yang telah disediakan, maka pilih menu 
klaim dan kemudian pilih persetujuan klaim. 
 
Gambar 2.11 Tampilan Persetujuan Klaim 
Sumber : Departemen Klaim Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 
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2. Selanjutnya pilih Kantor Cabang mana yang akan dituju sesuai dengan 
berkas pengajuan klaim dari pemegang polis. 
 
Gambar 2.12 Tampilan Daftar Kantor Cabang 
Sumber : Departemen Klaim Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 
 
3. Setelah memilih Kantor Cabang yang dituju, kemudian memilih jenis 
klaim  sesuai dengan yang diinginkan. 
 
Gambar 2.13 Tampilan Jenis – Jenis Klaim 
Sumber : Departemen Klaim Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 
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4. Selanjutnya klik pada persetujuan, kemudian pilih disetujui. Isi kolom 
tanggal/nama persetujuan, Bank, dan Nomor Rekening/Nama Bank sesuai 
dengan berkas pengajuan klaim. Lalu tekan submit untuk meng-input data 
tersebut. 
 
Gambar 2.14  Input Berkas Pengajuan Klaim 
Sumber : Departemen Klaim Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 
 
5. Setelah menekan submit, maka akan muncul gambar seperti dibawah ini. 
Apabila data telah di-input maka data tersebut akan hilang secara otomatis 
yang berarti data telah terkirim pada Kantor Pusat.  
 
Gambar 2.15 Tampilan Berkas Pengajuan Klaim yang telah di-input 
Sumber : Departemen Klaim Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 
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Setelah meng-input berkas pengajuan klaim, maka akan secara otomatis 
mengirim pada Departemen Klaim Kantor Pusat. Pengelolaan klaim asuransi yang 
dilakukan oleh Pihak Departemen Klaim Kantor Pusat AJB Bumiputera 1912 
menghasilkan keputusan tentang keabsahan klaim asuransi. Apabila klaim 
asuransi telah dinyatakan sah oleh Kantor Pusat, maka perusahaan akan 
memberitahukan kepada pemegang polis tentang jumlah ganti rugi yang akan 
dibayarkan. Namun apabila klaim asuransi dinyatakan tidak sah, perusahaan wajib 
memberitahukan kepada pemegang polis bahwa klaim asuransi yang diajukannya 
ditolak disertai dengan alasannya. 
 
2.3.5  Prosedur pembayaran klaim asuransi 
Beberapa orang beranggapan bahwa mengurus klaim asuransi merupakan 
hal yang merepotkan dan membutuhkan waktu yang lama karena melalui proses 
yang berbelit-belit. Sebenarnya mengurus klaim asuransi tidak merepotkan dan 
tidak membutuhkan waktu yang lama jika pemegang polis mengetahui dan 
memahami prosedur pengajuan klaim asuransi.  
Prosedur pembayaran klaim asuransi bagi pemegang polis di AJB 
Bumiputera 1912 secara lengkap sebagai berikut: 
1. Masa Aktif Polis Asuransi. 
Pemegang Polis melakukan check terhadap polis asuransi yang dimilikinya. 
Pada polis asuransi tercantum tanggal jatuh tempo pembayaran polis 
asuransi. Polis Asuransi yang dimilikinya apakah masih berada pada 
pertanggungan atau terdapat pengecualian tertentu. 
2. Pemberitahuan Kerugian. 
Pemegang Polis segera melaporkan peristiwa yang merugikan atau risiko 
atas dirinya kepada Kantor Cabang AJB Bumiputera 1912 karena 
pengajuan klaim asuransi memiliki masa kadaluwarsa. Laporan dapat 
dilakukan dengan cara datang langsung ke Kantor Cabang terdekat. 
3. Laporan Kerugian 
Pemegang Polis mengisi form surat pengajuan klaim yang telah disediakan 
oleh perusahaan AJB bumiputera 1912. Selain itu pemegang Polis juga 
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harus memenuhi persyaratan untuk mengumpulkan berkas pengajuan 
klaim sesuai yang ditetapkan oleh Peraturan Direksi AJB Bumiputera 1912. 
4. Dokumen Pendukung Klaim Asuransi 
Pemegang polis menyerahkan berkas pengajuan klaim dan dokumen 
pendukung klaim asuransi kepada Kantor Cabang AJB Bumiputera 1912 
terdekat. Contoh dokumen pendukung klaim asuransi adalah foto-foto 
peristiwa yang merugikan dan surat keterangan dari pihak yang berwenang. 
5. Melakukan survei 
Pihak penanggung yakni perusahaan asuransi juga melakukan survei ke 
tempat kejadian untuk mengetahui secara langsung hal-hal yang berkaitan 
dengan terjadinya peristiwa yang merugikan. Survei dilakukan pada objek 
yang mengalami kejadian kerugian untuk dapat mengetahui lebih lanjut 
mengenai hal-hal sebagai berikut: 
a. Objek yang mengalami kejadian kerugian tersebut sesuai dengan objek 
yang dipertanggungkan pada polis. 
b. Sebab dan penyebab terjadinya kejadian yang merugikan/kerusakan. 
c. Taksiran besarnya jumlah kerugian/kerusakan. 
d. Taksiran nilai sisa barang, apabila masih ada. 
6. Penelitian Polis Asuransi. 
Pihak Divisi Klaim Kantor Cabang AJB Bumiputera 1912 melakukan 
penelitian tentang keabsahan polis asuransi setelah menerima 
pemberitahuan tentang terjadinya risiko yang mengakibatkan kerugian 
pemegang polis. Hal-hal yang menjadi keabsahan polis asuransi meliputi 
apakah pihak tertanggung telah membayar premi asuransi, apakah risiko 
yang mengakibatkan kerugian terjadi pada masa pertanggungan, dan 
apakah pihak penanggung berkepentingan atas objek yang terkena risiko. 
7. Penelitian Klaim Asuransi oleh Divisi Klaim Kantor Cabang 
Apabila polis asuransi dinyatakan telah memenuhi keabsahan dan 
kebenaran perhitungan klaim serta berkas telah dinyatakan lengkap oleh 
Divisi Klaim Kantor Cabang AJB Bumiputera 1912. Setelah diperiksa 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
LAPORAN PKL RERE AFRILLAPROSEDUR PEMBAYARAN KLAIM ...
43 
 
 
 
maka berkas tersebut harus dikirimkan ke Departemen Klaim di Kantor 
Wilayah. 
8. Penelitian Klaim Asuransi oleh Departemen Klaim Kantor Wilayah 
Departemen Klaim di Kantor Wilayah melakukan pemeriksaan ulang 
kelengkapan berkas pengajuan klaim sebelum dikirimkan pada Kantor 
Pusat di Jakarta. Apabila terdapat berkas yang tidak lengkap atau 
keabsahan yang tidak sesuai maka harus dibuatkan surat antaran untuk 
dikembalikan pada Kantor Cabang agar berkas dapat dilengkapi dan 
dibenarkan. Namun jika berkas pengajuan klaim dinyatakan lengkap dan 
sah, maka akan di-input ke dalam database untuk segera dikirimkan ke 
Kantor Pusat di Jakarta.  
9. Penyampaian Keputusan Keabsahan Klaim Asuransi. 
Pengelolaan klaim asuransi yang dilakukan oleh Pihak Departemen Klaim 
Kantor Pusat AJB Bumiputera 1912 menghasilkan keputusan tentang 
keabsahan klaim asuransi. 
Apabila klaim asuransi telah dinyatakan sah oleh Kantor Pusat, maka 
perusahaan akan memberitahukan kepada pihak tertanggung tentang 
jumlah ganti rugi yang akan dibayarkan. Namun apabila klaim asuransi 
dinyatakan tidak sah, perusahaan asuransi wajib memberitahukan kepada 
pihak tertanggung bahwa klaim asuransi yang diajukannya ditolak disertai 
dengan alasannya.  
10. Pembayaran Klaim Asuransi  
Pembayaran klaim asuransi dilakukan oleh Bagian Keuangan di Kantor 
Pusat setelah terjadi kesepakatan dan dilakukan paling lambat sesuai 
dengan tenggang waktu yang ditetapkan. Pemegang polis mendapatkan 
langsung klaim asuransinya ke Account Bank yang didaftarkan ke 
Bumiputera, layanan ini disebut sebagai direct to client. 
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2.3.6 Pengarsipan klaim asuransi 
 Klaim yang sudah dibayarkan maka harus diarsip. Kantor Wilayah 
mengarsip seluruh dokumen klaim yang dilakukan di Kantor Wilayah. Arsip 
dimasukkan ke dalam kardus yang ditandai dengan Nama Kantor Cabang dan 
tanggal pengajuan klaim yang disimpan dalam gudang. Arsip yang sudah berumur 
5 tahun di Kantor Wilayah maka harus dikirimkan kepada Kantor Pusat AJB 
Bumiputera 1912 di Jakarta. 
 
2.3.7 Kendala dalam prosedur pembayaran klaim asuransi 
 Selama melaksanakan praktik kerja lapangan tentunya tidak terlepas dari 
suatu kendala atau hambatan yang dapat mempengaruhi kelancaran aktivitas kerja. 
Kendala dan hambatan yang muncul dapat berpotensi menyebabkan timbulnya 
masalah serius dalam kegiatan suatu kantor atau perusahaan. Memahami 
hambatan atau kendala ditempat kerja merupakan hal yang sangat penting dalam 
upaya untuk menyelesaikannya. Berikut adalah kendala atau hambatan dalam 
prosedur pembayaran klaim asuransi: 
1. Berkas pengajuan klaim yang telah diperiksa oleh Divisi Klaim Kantor 
Pemasaran Agency atau Kantor Cabang masih terdapat berkas yang 
kurang lengkap atau tidak sesuai SOP, tanda tangan pemegang polis yang 
tidak sama antara KTP dengan surat pengajuan klaim maupun kuitansi 
pembayaran premi terakhir, serta KTP yang sudah tidak berlaku.  
2. Nasabah yang akan mengajukkan klaim asuransi terkadang tidak 
memahami dengan benar prosedur persyaratan pengajuan klaim sesuai 
dengan yang telah ditetapkan oleh AJB Bumiputera 1912. Contohnya tidak 
lengkapnya dokumen-dokumen yang harus dipenuhi pada saat pengajuan 
klaim, hilangnya polis asuransi jiwa atau kuitansi pembayaran premi 
terakhir, sehingga hal ini dapat memperlambat proses pelaksanaan klaim 
asuransi jiwa yang berakibat menghambat kinerja Bagian Klaim. 
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BAB 3 
SIMPULAN DAN SARAN 
 
3.1 Simpulan 
Berdasarkan pembahasan dan pengamatan selama praktik kerja lapangan 
di Bagian Administrasi dan Keuangan Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912, 
maka beberapa simpulan yang dapat dikemukakan adalah sebagai berikut:  
1. Klaim asuransi menurut PERATURAN DIREKSI AJB BUMIPUTERA 
1912 NO.PE.2/DIR/TEK/2011 merupakan suatu tuntutan atas hak dari 
pemegang polis atau yang ditunjuk kepada AJB Bumiputera 1912 atas 
sejumlah pembayaran uang pertanggungan atau nilai tunai atau sebagaian 
nilai tunai yang timbul dengan memenuhi persyaratan tertentu 
sebagaimana tertuang dalam perjanjian asuransinya.  
2. Penerima klaim yaitu pemegang polis atau yang ditunjuk yang namanya 
tercantum dalam  polis. 
3. Jenis-jenis klaim asuransi dibagi menjadi tiga jenis yakni Asuransi Jiwa 
Perorangan, Asuransi Jiwa Kumpulan, dan Asuransi Jiwa Syariah.  
4. Klaim Habis Kontrak merupakan pembayaran manfaat asuransi kepada 
pemegang polis berupa manfaat awal pada saat jangka waktu perjanjian 
asuransinya sudah berakhir dan polis dalam keadaan berlaku. Sedangkan 
Klaim Rawat Inap merupakan pembayaran manfaat asuransi berupa 
pembayaran sejumlah tertentu sebagai penggantian biaya rawat inap 
kepada pemegang polis apabila peserta menjalani perawatan menginap di 
Rumah Sakit dan polisnya dalam keadaan berlaku. 
5. Faktor penentu dalam proses pengambilan keputusan pembayaran klaim 
asuransi adalah keabsahan/kebenaran data-data klaim yang diajukan dan 
kelengkapan berkas pengajuan klaim oleh pemegang polis sesuai dengan 
peraturan yang ditetapkan AJB Bumiputera 1912. 
6. Klaim yang sudah dibayarkan maka harus diarsip. Kantor Wilayah 
mengarsip seluruh dokumen klaim yang dilakukan di Kantor Wilayah.  
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Arsip dimasukkan ke dalam kardus yang ditandai dengan Nama Kantor 
Cabang dan tanggal pengajuan klaim yang disimpan dalam gudang. Arsip 
yang sudah berumur 5 tahun di Kantor Wilayah maka harus dikirimkan 
kepada Kantor Pusat AJB Bumiputera 1912 di Jakarta. 
 
3.2 Saran 
Berdasarkan kendala atau hambatan yang ada, penulis memberikan saran 
sebagai bahan pertimbangan dan masukan yang mungkin dapat bermanfaat atau 
berguna bagi Kantor Wilayah AJB Bumiputera 1912 Surabaya yaitu: 
1. Divisi Klaim Kantor Pemasaran Agency atau Kantor Cabang sebaiknya 
memperhatikan berkas pengajuan klaim sesuai dengan peraturan yang 
telah ditetapkan oleh AJB Bumiputera 1912 secara benar dan seksama. 
Divisi Klaim Kantor Cabang harus memiliki rasa tanggung jawab dan 
loyalitas terhadap perusahaan serta memiliki sikap ketelitian terhadap apa 
yang dikerjakannya. 
2. Sebaiknya Divisi Klaim Kantor Wilayah dan Kantor Cabang selalu 
menjaga hubungan dan komunikasi atau interaksi yang baik untuk 
terciptanya keselarasan dalam bekerja. 
3. Sebaiknya pihak perusahaan asuransi melakukan sosialisasi kepada 
nasabah atau pemegang polis dalam prosedur pembayaran klaim asuransi. 
Dalam hal ini, komunikasi antara pihak asuransi dan pihak pemegang polis 
sangat penting untuk dilakukan. 
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LAMPIRAN – LAMPIRAN 
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Lampiran 1 
  Lokasi AJB Bumiputera 1912 Kantor Wilayah Surabaya 
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Lampiran 2 
  Surat Permohonan Magang 
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Lampiran 3 
  Surat Balasan Permohonan Magang 
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Lampiran 4 
  Surat Pemberitahuan Selesai Magang 
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Lampiran 5 
   Kartu Konsultasi Praktik Kerja Lapangan 
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Lampiran 6 
  Buku Harian Praktik Kerja Lapanagan 
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Lampiran 7 
   Dokumentasi Praktik Kerja Lapangan 
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Mencari data diri formasi SDM pegawai 
Kantor Pemasaran Regional Surabaya. 
 
 
 
 
 
 
 
Menerima Telepon. 
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Membuat Surat Antaran. 
 
 
 
 
  
Melakukan Demo Polis. 
 
 
 
 
 
 
 
Foto Bersama dengan Bapak Juliono, 
AAIJ (Kepala Bagian Administrasi 
dan Keuangan). 
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